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Abstrak 
 
Untuk meningkatkan tentang pengetahuan masyarakat mengenai perbankan syariah dan 
kualitas pelayanan di bank syariah tersebut berperan aktif. Semakin baik dan banyak 
pengetahuan tentang bank syariah dan dengan adanya kualitas layanan yang baik, maka 
akan semakin tinggi pula kemungkinan untuk menggunakan bank syariah.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pengetahuan dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah perbankan syariah. Penelitian ini 
merupakan penelitian kuantitatif. Hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa H1 
diterima dan H0 ditolak, dengan demikian diterimanya H1 maka variabel Pengetahuan 
Nasabah (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh terhadap keputusan menjadi 
nasabah di Bank BNI Syariah KC Surabaya. Selain itu juga didapat nilai koefisiensi 
Nasabah dan Kualitas Pelayanan sebesar 55,1%. Sedangkan sisanya sebesar 44,9% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
Kata Kunci: Pengetahuan nasabah,Kualitas pelayanan, Keputusan menjadi nasabah. 
 
Abstract 
 
The purpose of the study is in to increase the knowledge of islamic banking and it’s 
service quality to public society. The better the service and wide sprodingly the 
informations about islamic banking system, it could lead into higher chance for people to 
use “Bank Syariah” 
The purpose of this research is to know this customers knowledge on islamc banking 
system and service quality influencing customers for applying islamic banking. Type of 
the research is quantitative. The result from this study shows that H1 is accepted and H0 
is rejected, this customers knowledge on islamc banking system (X1) and service quality 
(X2) influencing customers for applying islamic banking system in Bank BNI Syariah KC 
Surabaya. It is also obtained that customer’s value of cofficients and service quality is 
55,1% while the rest of the result which is at 44.9% offected by other variables that’s bot 
being examined on this study. 
Keywords: customer’s knowledge on islamic banking, service quality, decision on 
becoming islamic banking system user. 
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1. PENDAHULUAN 
Perbankan syariah merupakan sistem dalam perbankan yang menjalankan 
kegiatan oprasionalnya berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Dengan menggunakan 
prinsip utama yaitu kemitraan dan kebersamaan dalam sistem syariah baik dari 
pihak bank maupun dari pihak nasabah mendapatkan keuntungan, dikarenakan 
kegiatan yang dilakukan menggunakan sistem bagi hasil. Sebagai lembaga 
keuangan syariah, diharapkan perbankan syariah memiliki komitmen untuk 
mewujudkan keadilan dan kesejahteraan hidup manusia (al-falah) secara umum. 
Keadilan yang dimaksud adalah menciptakan keseimbangan dalam bermuamalah, 
tidak mendholimi sesama demi mendapatkan hasil yang banyak dengan 
menempuh cara yang bathil. 
Perbedaan produk dari industri perbankan syariah itu yang menjadi 
keunggulan, diberikannya pengertian mengenai produk-produk yang begitu 
beragam dan berbeda. Perbedaan tersebut menjadi salah satu daya tarik terhadap 
keputusan konsumen maupun nasabah dalam menggunakan bank syariah. 
Keunggulan pada perbankan syariah yaitu menciptakan rasa aman dengan pihak 
bank dengan tidak menggunakan besarnya keuntungan dari adanya bunga, maka 
hal tersebut menunjukan bahwa dilarangnya riba oleh kaum muslim. Dengan 
adanya perbedaan ini menjadikan perbankan syariah bebas riba sehingga 
masyarakat atau konsumen akan lebih tertarik dibandingkan dengan produk 
pesaing lainnya. (Rianto 2012;107) 
Selain itu persepsi sebagian masyarakat yang belum memiliki pengetahuan 
terhadap oprasional dalam Bank Syariah tersebut. Persepsi masyarakat sebatas 
mengetahui bahwa Bank Syariah tidak menggunakan prinip bunga. Berdasarkan 
penelitian yang dilakukan Bank Indonesia tahun 2000 dalam penelitian tersebut 
didapat kesan umum yang diterima masyaraat mengenai Bank Syariah adalah 
identik dengan sistem bagi hasil, serta bank yang islami. Dengan begitu 
disimpulkan bahwa pengetahuan konsumen akan Bank Syariah masih relevan 
minim karena sebatas mengenai Bank Syariah. Masyarakat atau konsumen belum  
mengetahui secara menyeluruh produk yang diberikan oleh Bank Syariah. 
Faktor lainnya yang mempengaruhi keputusan nasabah yaitu kualitas 
pelayanan. Pelayanan merupakan tindakan dalam menolong, membantu langsung 
para nasabah (Rianto 2012:212). Kualitas penting bagi perbankan dikarenakan 
persaingan antar masing-masing dari setiap bank yang semakin begitu ketat. Salah 
satu bentuk upaya dalam meningkatkan market share adalah dengan 
meningkatkan pelayanan terhadap nasabah itu sendiri. Terdapat beberapa dimensi 
yang dapat mempengaruhi perilaku nasabah. Persepsi seorang nasabah terhadap 
kualitas pelayanan meliputi persepsi yang berhubungan bukti fisik (tangibles), 
reabilitas (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
empati (empathy). 
Bank BNI Syariah KC Surabaya memberikan kualitas pelayanan yang baik, 
dengan menyambut setiap nasabah yang datang dengan ucapan salam. Meskipun 
Bank BNI KC Surabaya terletak di pinggiran kota Surabaya Barat, namun 
masyarakat tetap antusias menabung ataupun mengambil pembiayaan di bank 
tersebut. Pernyataan tersebut dapat dilihat dari jumlah nasabah yang menabung 
maupun mengambil pembiayaan yang mencapai 500 nasabah pada Agustus di 
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tahun 2018. Untuk meningkatkan perusahaannya yang bergerak dalam bidang jasa 
perbankan, Bank BNI Syariah KC Surabaya dengan meningkatkan kualitas 
pelayanannya dan meningkatkan pemahaman akan perbankan syariah agar 
konsumen atau nasabah lebih tertarik menggunakan jasa perbankan syariah di 
Bank BNI Syariah KC Surabaya. Oleh sebab itu untuk meningkatkan tentang 
pengetahuan masyarakat mengenai perbankan syariah dan kualitas pelayanan 
tersebut menjadi isu hangat untuk meningkatkan perbankan syariah dikemudian 
hari. Semakin banyak pengetahuan tentang bank syariah dan dengan adanya 
kualitas layanan yang baik, maka akan semakin tinggi pula kemungkinan untuk 
menggunakan bank syariah.  
Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang dapat 
dirumuskan adalah: (1) Apakah pengetahuan nasabah berpengaruh terhadap 
keputusan menjadi nasabah di Bank BNI Syariah KC Surabaya ? (2) Apakah 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank BNI 
Syariah KC Surabaya ? (3) Apakah pengetahuan nasabah dan kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank BNI Syariah KC 
Surabaya ? 
 
2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel indepen yaitu pengetahuan 
nasabah (X1), dan kualitas pelayanan (X2) terhadap keputusan menjadi nasabah 
bank syariah. Populasi yang digunakan yaitu sebanyak 456 nasabah Bank BNI 
Syariah KC Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan pendekatan probability sampling 
dengan teknik simple random yaitu memberikan kuesioner kepada karyawan yang 
ditemui secara langsung di lapangan (tanpa membeda-bedakan).Penentuan jumlah 
sampel dengan rumus Slovin, sehingga didapat sampel sejumlah 82 responden. 
Data yang digunakan adalah data primer, wawancara dan menyebar 
kuisioner adalah tehnik yang digunakan dalam pengumpulan data. Angket yang 
digunakan tertutup dengan menggunakan skala likert. Teknik yang digunakan 
adalah tehnik regresi linier berganda dengan Persamaan regresi yang dapat 
dihasilkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Y  = a + b1X1 +b2X2 + ɛ 
Y = Keputusan Memjadi Nasabah 
a = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi untuk X1 
b2 = Koefisien regresi untuk X2 
X1 = Pengetahuan Nasabah 
X2 = Kualitas Pelayanan 
ɛ = Error 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penelitian ini dilakukan di Bank BNI Syariah KC Surabaya dengan 
responden adalah nasabah Bank BNI Syariah KC Surabaya dan dengan jumlah 
responden sebanyak 82. Hasil penelitian menunjukan bahwa pengetahuan nasabah 
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dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah bank 
syariah sebesar 55,1%, dan sisanya sebesar 44,9% dipengaruhi oleh variabel lai 
yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
 
Uji Hipotesis 
Uji F (simultan) 
Hasil Uji F 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan tabel diatas hasil uji F, dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 
sebesar 0,000. Nilai tersebut menunjukan bahwa secara bersamaan variabel 
Pengetahuan Nasabah (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah (Y), dikarenakan nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05. 
 
Hasil uji T (parsial) 
Hasil uji F 
 
 
Variabel pengetahuan produk diketahui nilai dari signifikansinya sebesar 
0,000 yaitu lebih besar dari 0,05  dan nilai thitung sebesar 8,276 yaitu lebih besar 
dari 1,990 sehingga H1 diterima dan H0 ditolak. Dengan demikian diterimanya H1 
maka variabel Pengetahuan Nasabah (X1) berpengaruh terhap keputusan menjadi 
nasabah di Bank BNI KC Surabaya. 
Variabel Kualitas Pelayanan (X2) diketahui nilai signifikansi sebesar 0,018 
yairu kurang dari 0,05 dan nilai thitung sebesar 2,422 yaitu lebih besar dari 1,990 
sehingga H1 diterima dan H0 ditolak. Dengan demikian diterimanya H1 maka 
variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh terhap keputusan menjadi nasabah 
di Bank BNI KC Surabaya. 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square F Sig. 
Regression 313.909 2 156.955 49.142 .000a 
Residual 255.513 80 3.194   
Total 569.422 82    
Model  
UnstandardizedCoef
ficients 
 Stand
ardize
d 
Coeffi
cients t Sig. 
 
B 
 
Std. Error Beta 
  
(Constan
t) 
4.401 2.136 
 2.06
1 
.043 
pengetah
uannasa
bah 
.517 .062 .657 
8.27
6 
.000 
kualitasp
elayanan 
.148 .061 .192 
2.42
2 
.018 
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Uji R Square 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R Square) 
Model R 
 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
1 .742a .551 .540 1.787 
Sumber: Data primer diolah (2018) 
 
Berdasarkan hasil dari uji koefisien determinasi pada tabel 4.9 diatas maka 
dapat diketahui bahwa nilai r square sebesar 0,551. Nilai tersebut menunjukan 
bahwa pada variabel Pengetahuan Nasabah dan Kualitas Pelayanan sebesar 
55,1%. Sedangkan sisanya sebesar 44,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak diteliti pada penelitian ini. 
 
Pengaruh Pengetahuan Nasabah Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 
Pengaruh variabel bebas pengetahuan nasabah terhadap variabel terikat 
yaitu keputusan menjadi nasabah menunjukan hasil yang signifikan dan 
mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah. Hasil yang 
didapat dari penelitian ini yaitu sejalan degan penelitian yang sebelumnya 
dilakukan oleh Eko Yuliawan (2011) yang menyatakan bahwa pengetahuan 
konsumen berpengaruh terhadap keputusan nasabah. Hal tersebut dapat dilihat 
dari hasil uji F sebesar 0,000 yang artinya pengetahuan nasabah berpengaruh 
secarah simultan terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank BNI Syariah KC 
Surabaya.Berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan Akmalur Rijal 
(2018), pada penelitiannya diketahui bahwa indikator pengetahuan konsumen 
pada penelitiannya kurang maksimal atau bisa dikatakan tidak berpengaruh secara 
signifikan. Peran pengetahuan nasabah disini sangat penting bagi nasabah tersebut 
sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan bank mana yang akan nasabah 
pilih. Disini Bank BNI Syariah KC Surabaya sangat berperan dengan baik dimana 
pada penelitian ini didapat bahwasannya pengetahuan nasabah sangat berpengaruh 
dengan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah 
Kualitas yang terdapat pada pelayanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap keputusan menjadi nasabah Bank BNI Syariah KC Surabaya. Hal ini 
dapat diihat dari hasil uji F dilihat pada nilai signifikansi yaitu sebesar 0,000.%. 
Hal ini sangat sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nia 
Kania, N. Eva Fauziah, Sri Suwarsi (2016) dan Ridlwan, Ahmad Ajib. n.d. (2018) 
dengan hasil terdapat pengaruh kualitas layanan dan pengetahuan pada konsumen 
secara bersama-sama terhadap keputusan pembelian. Namun berbanding terbalik 
dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Olivia Firda Yuanita (2017) 
indikator kualitas pelayanan atau jasa tidak berpengaruh signifikan terhadap 
terhadap keputusan untuk menabung. Dari 6 indikator kualitas pelayanan yaitu 
berwujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian dan kepatuhan syariah di 
Bank BNI Syariah KC Surabaya menunjukan  hasil yang baik. 
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4. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil pembahasan dari analisis dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh positif pengetahuan nasabah terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank BNI 
Syariah KC Surabaya, kemudian terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 
keputusan menjadi nasabah di Bank BNI Syariah KC Surabaya, dan terdapat pengaruh 
positif pengetahuan nasabah dan kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah 
di Bank BNI Syariah KC Surabaya. Selain itu juga didapat nilai koefisiensi Nasabah dan 
Kualitas Pelayanan sebesar 55,1%. Sedangkan sisanya sebesar 44,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
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